ПРИМЕЧАНИЕ: Стандартные операционные процедуры (СРП) – это набор пошаговых инструкций, которые помогают кому-то выполнять сложные процессы. Цель состоит в том, чтобы уменьшить недопонимание и гарантировать, что мы относимся к обратной связи ответственно и всегда на одном и том же высоком уровне. Некоторые вопросы, которые следует рассмотреть:
· Каковы различные уровни реагирования для различных типов конфиденциальной обратной связи? Например: молодые женщины, которые боятся пойти в церковь, потому что путь не освещен, и к ним пристают мужчины, или изнасилование – и то, и другое – конфиденциальные вопросы, но изнасилование требует более срочного реагирования и является уголовным преступлением.
· Какие шаги необходимо предпринять в ответ на обратную связь?
· Как мы взаимодействуем с сообществом, если они дают обратную связь?
 адаптируйте этот документ в соответствии с вашим местным контекстом и дополните его инструкциями по работе на местах. Вы можете использовать образец схемы обратной связи от Малавийского Красного Креста в комплекте для обратной связи в качестве наглядного примера того, как работать с обратной связью.
Стандартные операционные процедуры (СРП) для сборщиков обратной связи:
Дополнительные полезные советы см. в разделе "Что делать и чего не делать при сборе обратной связи" в руководстве по инструменту 15.
1. Всегда внимательно слушайте и старайтесь понять проблему, которой человек делится с вами.

2. Представьтесь и скажите, на кого вы работаете, и запросите согласие (см. вводный текст в форме обратной связи).

3. Документируйте все отзывы, используя форму обратной связи от сообщества (на бумаге/ODK/Kobo)
Обязательно укажите достаточно подробностей, чтобы обратная связь была понятна кому-то еще (т.е. ответьте на следующие вопросы: кого это касается, где это произошло, когда это произошло, как это произошло, что произошло?)

4. Если вы можете ответить немедленно:
· Часто вы сможете сразу же ответить на вопрос, зная программу/проект и используя список часто задаваемых вопросов (см. образец часто задаваемых вопросов из Малави). 
· Важно, чтобы ваш ответ был действенным, и человек понимал решение, которое вы ему предлагаете.
· Заполните форму обратной связи, даже если на отзыв был дан немедленный ответ. 
· Перенаправление — если решение вопроса не входит в сферу деятельности национальных обществ, его следует направить соответствующей заинтересованной стороне (НПО, ООН, правительству). Отмечайте "перенаправлено" только в том случае, если какая-либо из других организаций зарегистрировала отзыв участника сообщества.

5. Для не конфиденциальных отзывов, на которые вы не можете ответить немедленно:
· Документируйте обратную связь и объясните следующие шаги члену сообщества.
i. Объясните, как долго член сообщества должен ждать ответа и как он получит ответ
ii. Объясните, что обратная связь будет передана национальному обществу, которое попытается найти ответ, но оно получает много вопросов и, возможно, не сможет ответить на все из них. 
iii. Объясните, что если обратная связь не касается нашей деятельности, мы попытаемся перенаправить вопрос соответствующему партнеру, но не можем обещать, что они отреагируют
iv. Объясните, как вы будете сообщать ответы на вопросы сообщества (какой способ связи, время, дата)
· Поблагодарите человека, который предоставил отзыв, вопрос или жалобу, и заверьте его, что к его проблеме отнесутся серьезно, и мы сделаем все возможное, чтобы ее решить.
· Не давайте никаких ложных обещаний и не завышайте ожиданий.  

6. Если ответа нет: Важно помнить, что если по истечении трех недель после получения обратной связи ответа нет, необходимо обязательно сообщить лицу, предоставившему обратную связь, что национальное общество пытается предпринять необходимые шаги для поиска ответа и сообщить ожидаемую дату решения/ ответа. Если решения нет, необходимо обязательно извиниться и объяснить человеку ситуацию и наши ограничения.

7. Если обратная связь конфиденциальная: 
Все подобные отзывы должны обрабатываться конфиденциально. К конфиденциальной обратной связи относятся: 
Сексуальная эксплуатация и насилие (ненадлежащее сексуальное поведение) – т.е. работники по оказанию помощи или волонтеры, просящие сексуальных услуг в обмен на помощь, покупающие сексуальные услуги или участвующие в другом сексуальном поведении, связанном с эксплуатацией. 
Сексуальное и гендерное насилие: т.е. сексуальное и гендерное насилие в отношении любого лица. Это также может произойти в результате небезопасной организации гуманитарной помощи, будь то отсутствие освещения и внутренних замков в туалетах и ванных комнатах, отсутствие отделения уязвимых женщин и детей от мужчин, с которыми они не связаны или которых они не знают. 
 Если у вас нет соответствующей подготовки, важно при работе с чувствительными отзывами, касающимися сексуальной эксплуатации и надругательств или сексуального и гендерного насилия, не просить члена сообщества описать насильственное событие, чтобы не травмировать его повторно.
Коррупция – то есть человек, просящий взятку (часто денежную), прежде чем позволить кому-либо получить доступ к услуге или помощи. 
Вымогательство – то есть лицо, угрожающее насилием с целью получения денег. 
Мошенничество – то есть человек, обманывающий другого человека с целью получения денег или личной выгоды. 
Любое другое нарушение кодекса поведения.
Конфиденциальная обратная связь, касающаяся национального общества или МФКК: сообщите члену сообщества, что мы не терпим такого поведения и что обратная связь будет расследована в самом срочном порядке. Задокументируйте отзыв и немедленно сообщите [укажите, с кем нужно связаться].
Конфиденциальная обратная связь, касающаяся других организаций: сообщите человеку, что национальное общество чрезвычайно серьезно относится к такого рода обратной связи и работает вместе с другими партнерами, чтобы оказать поддержку в таких случаях. Немедленно сообщите [укажите, с кем необходимо связаться, например, с региональным координатором].
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